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El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo determinar el nivel de 
satisfacción del cliente de la agencia de viaje Trip and Travel del Distrito San Juan 
de Lurigancho, Lima - 2017. El tipo de investigación fue aplicada, de nivel descriptivo 
– de diseño no experimental y de corte transversal. La población de estudio estuvo 
conformada por 100 turistas nacionales y la muestra estudiada fue de 80 turistas, a 
quienes se les aplicó un cuestionario que estuvo conformado por 20 ítems vía email 
y vía telefónica. Los datos recolectados fueron procesados y analizados empleando 
el programa estadístico spss versión 22. Los resultados obtenidos indicaron que el 
85 % de turistas encuestados se encuentran muy satisfechos con los servicios 
turísticos brindados por la agencia de viaje Trip and Travel. Por otro lado, a través de 
la estadística descriptiva que permitió analizar la muestra representativa, se pudo 
llegar a la conclusión que el nivel de satisfacción del turista es muy satisfecho debido 
a que el factor humano y la accesibilidad repercuten de forma positiva en los 
servicios turísticos ofrecidos por la agencia de viajes, por lo cual, se manifiestan a 
través de los siguientes indicadores: trato recibido, hospitalidad, profesionalidad, 
información vía web, instalaciones de ocio y acceso. 
 



















The present research work had as objective “To identify the level of customer 
satisfaction of the Trip and Travel agency of San Juan de Lurigancho District, Lima-
2017”. The type of research was descriptive-non-experimental cross-sectional. The 
population of study was shaped by 100 national tourists and the studied sample 
belonged 80 tourists, to whom I apply a questionnaire that was shaped by 20 items 
by e-mail and telephonic route. The data collected were processed and analyzed, 
using the statistical program spss versión 22. The results obtained indicated that 85% 
of tourists surveyed are very satisfied with the tourist services provided by the Trip 
and Travel agency. On the other hand, through the descriptive statistics that allowed 
to analyze the representative sample, it was possible to reach the conclusion that the 
level of satisfaction of the tourist is very satisfied because the human factor and the 
accessibility, have a positive impact on the tourist services offered by the travel 
agency, therefore they are manifested through the following indicators: treatment 
received, hospitality, professionalism, information via web, leisure facilities and 
access. 
 
































1.1. Realidad problemática 
 
La satisfacción del cliente se ha convertido en el objetivo más grande dentro de las 
empresas del sector turístico, en especial el de las agencias de viajes. Sin embargo, 
no todas logran alcanzar ese objetivo, ya que se requiere de mucho compromiso y 
constancia para satisfacer las necesidades actuales que tienen los clientes respecto 
a un producto turístico, puesto que sus gustos y preferencias cambian 
constantemente. 
 
Las agencias de viajes tienen como objetivo satisfacer a los clientes porque han 
reconocido los beneficios que conlleva esto, tales como: La compra repetitiva, el 
boca a boca y el posicionamiento. La compra repetitiva se refiere a que un cliente 
satisfecho tiende a repetir la compra y a la vez crea un lazo de lealtad con la 
empresa turística. Por otro lado, el boca a boca es un beneficio de promoción sin 
costo que consiste en que si el cliente se encuentra satisfecho por la experiencia 
agradable, siente deseos de comunicar a los demás esa experiencia, de lo cual esta 
información es difundida a muchas personas y esto a la vez genera el aumento de la 
demanda turística en la empresa. Finalmente, el posicionamiento consiste en la 
relación monopólica que existe entre el cliente y la empresa turística, dejando a un 
lado a la competencia.  
 
Actualmente, no solo basta en conocer si están satisfechos los clientes, sino en 
conocer cuán satisfechos están ya que existen clientes satisfechos en un nivel de 
satisfacción bajo, medio o alto. Toda empresa turística al conocer el nivel de 
satisfacción del consumidor logra replantear la forma de brindar el servicio; 
comprometiéndose con brindar un servicio de calidad, adquiriendo conocimientos de 







Según Kotler y Keller (2012) señalan que: “Muchas empresas evalúan 
sistemáticamente lo bien que tratan a los clientes e identifican los factores que 
contribuyen a su satisfacción, con el propósito de modificar sus operaciones y 
estrategias de marketing” (p.128). Las empresas turísticas como las agencias de 
viajes, continuamente están innovando estrategias para retener al cliente y evitar que 
éste vaya a consumir el producto turístico de la competencia; por lo que 
frecuentemente realizan una evaluación sobre la satisfacción de sus clientes, 
algunas veces por internet, a través de páginas web como: tripadvisor, viajeros, 
facebook, twitter, entre otros. En estas páginas, los clientes hacen comentarios y 
recomendaciones sobre el servicio recibido; lo que permite a las agencias de viaje 
obtener información sobre su grado de satisfacción. 
 
Un caso interesante con respecto a la satisfacción del cliente es sobre la 
agencia de viaje online llamada Expedia ubicada en Estados Unidos con 
delegaciones en 31 países aproximadamente. Esta agencia conoce la satisfacción 
del cliente a través de su página web, donde los clientes publican sus testimonios 
acerca del servicio adquirido y también califican a la agencia a través de estrellas 
que es del 1 al 5, lo cual significa cada estrella: muy malo, malo, bueno, muy bueno y 
excelente, respectivamente.   
 
Por otro lado, en el Perú existen agencias de viajes que se preocupan también 
por conocer la satisfacción de sus clientes, como por ejemplo la agencia de viaje 
llamada Machu Picchu Travel que se encuentra ubicado en el departamento de 
Cusco. Esta agencia recibió el premio Business Management Awards en el 2012, 
como la mejor agencia de viaje y turismo. El secreto del éxito de esta agencia se 
debe porque tiene el mejor sistema de gestión de las agencias de viajes y porque 
prestan servicios turísticos de calidad las 24 horas del día, satisfaciendo de esta 
forma las necesidades de los clientes con una atención amable, cordial, 
personalizada y rápida. La herramienta que utiliza esta agencia para conocer la 
satisfacción de sus clientes es a través de su página web donde permiten que los 




personalmente o por el chat con el personal de la empresa, cuyo chat está disponible 
las 24 horas al día. 
 
Asimismo, el fundador y gerente general; Edy Cuellar, de la agencia Machu 
Picchu Travel indicó que se encargan de medir diariamente la satisfacción de sus 
clientes desde el primer contacto hasta que culmine el servicio. En el 2012 llegaron al 
97% de satisfacción por lo que ahora están buscando la certificación de calidad ISO 
9002. Esta agencia de viaje es estricta y comprometida con respecto a la satisfacción 
de sus clientes, tiene una política definida que consiste que si la empresa no cumple 
con lo pactado, ofrece una garantía del 100% del reembolso del dinero a sus 
clientes. 
 
Otra empresa turística que no está ajena a esta realidad es la agencia de viaje 
Trip & travel ubicada en Av. Gran chimú 153- Zárate, en el distrito de San Juan de 
Lurigancho de la ciudad de Lima. Esta agencia de viaje brinda servicios turísticos 
enfocados en la venta de paquetes turísticos nacionales e internaciones, 
reservaciones de: vuelos, hoteles, restaurantes, entre otros; para todo público en 
general, en especial turistas nacionales. Por lo cual, tiene como finalidad conocer la 
satisfacción de sus clientes y para ello lo hacen a través de los comentarios que 
dejan los clientes en la página web de la agencia, como también en facebook y 
twitter. Asimismo, por medio del boca a boca; en este caso; preguntando al cliente 
personalmente acerca de su satisfacción en cuanto al servicio brindado. Sin 
embargo, no es suficiente información como para que conozcan detalladamente el 
nivel de satisfacción de sus clientes. 
 
En este sentido, resulta de gran importancia que empresas turísticas como una 
agencia de viaje no solo conozca la satisfacción del cliente sino también identifique 
cual es el nivel de satisfacción de éste, porque de esta forma la empresa mejorará 
sus servicios al detectar sus debilidades para luego transformarlas en fortalezas. Al 




tomar medidas y utilizar estrategias o métodos para mejorar o mantener el nivel de 
satisfacción. 
 
Ante lo expuesto, se plantea la siguiente pregunta de investigación ¿Cuál es el 
nivel de satisfacción del cliente de la agencia de viaje Trip and travel del distrito de 
San Juan de Lurigancho de la ciudad de Lima?, con la finalidad de identificar el nivel 
de satisfacción del cliente y de esta manera brindar recomendaciones para que la 
agencia de viaje pueda tomar medidas y aplicarlas de acuerdo a los resultados que 
se obtenga. 
1.2. Trabajos previos 
 
Con respecto a trabajos de investigación previos sobre el nivel de satisfacción del 
cliente en el sector turístico, se ha encontrado investigaciones a nivel nacional e 
internacional. Las investigaciones halladas se han realizado en diferentes rubros 
turísticos, tales como: agencias de viajes, restaurantes, entre otros, y apuntan 
específicamente al análisis de la satisfacción del cliente que viene a ser el turista en 
determinados establecimientos turísticos. 
 
Las investigaciones a nivel internacional que se han consultado son: España, 
Colombia, Argentina y Brasil, que apuntan en el análisis de la satisfacción de los 
usuarios con los servicios de las agencias de viajes, en la medición de la satisfacción 
del cliente del restaurante museo Taurino, en el estudio de la satisfacción de turistas 
nacionales y extranjeros, y con respecto a las determinantes de la satisfacción del 
turista. 
 
Millán (2000) en su tesis doctoral titulado “Análisis de la satisfacción de los 
usuarios con los servicios de las agencias de viajes” tuvo como objetivo analizar 
los factores determinantes de la satisfacción de los consumidores turísticos con el 




descriptiva y de naturaleza cuantitativa por lo cual la recolección de datos se realizó 
a través de encuestas a 112 usuarios de agencias de viajes de España-Madrid. 
 
Estuvo compuesto por 34 ítems para la medición de la satisfacción, lo cual 
emplearon una escala de Likert de 5 posiciones: mucho peor de lo que esperaba, 
peor de lo que esperaba, se ajustó a lo que esperaba, mejor de lo que esperaba y 
mucho mejor de lo que esperaba. El rango usado para analizar el nivel de 
satisfacción del cliente fue: muy satisfecho, satisfecho, ni satisfecho/ ni insatisfecho, 
insatisfecho y mu insatisfecho. Tuvo como resultados que independientemente cual 
sea el producto turístico demandado por el usuario el grado de satisfacción con el 
servicio es elevado, el porcentaje de individuos satisfechos o muy satisfechos supera 
al 70%. El autor concluyó que el trato brindado al cliente a través de estos factores 
como: la fiabilidad, competencia, imagen corporativa adecuada, accesibilidad, 
cortesía, entre otros; genera un satisfacción alta por parte de los consumidores.  
 
Asimismo, Blanco (2009) en su proyecto para obtener el título de Administración 
de Empresas, titulado “Medición de la satisfacción del cliente del restaurante 
museo Taurino, y formulación de estrategias de servicio para la creación de 
valor” tuvo como objetivo medir la satisfacción del cliente del restaurante Museo 
Taurino y formular estrategias de servicio para la creación de valor para el cliente. La 
metodología de este trabajo fue observacional y se empleó una metodología 
descriptiva usando como instrumento una encuesta a través del modelo del 
SERQUAL que fue aplicada al cliente del restaurante. Tuvo como resultados que el 
cliente está percibiendo el restaurante de forma positiva en algunos aspectos, tales 
como: localización, la accesibilidad que les brinda el restaurante, la atención es 
buena y rápida, precios cómodos y promociones. Mientras que los indicadores que 
influyen negativamente son: el desorden en el cobro de cuentas, la presentación de 
los colaboradores y la infraestructura. Blanco, concluyó que el restaurante tiene 
como fortaleza la confianza que generó el servicio en los clientes y la rapidez del 




fachada del restaurante, zona de parqueo reducido, decoración sobrecargada en las 
paredes, entre otros.  
 
Por otro lado, Pérez (2010), Secretaría de Turismo del Ministerio de Industria y 
Turismo- Coordinación de calidad, en su investigación “Estudio de satisfacción de 
turistas nacionales y extranjeros” tuvo como objetivo conocer la satisfacción de los 
turistas tanto extranjeros como residentes. El tipo de investigación fue descriptiva, lo 
cual tuvo como instrumento el cuestionario ya que la recolección de datos fue por 
medio de encuestas, que tuvo como muestra a los turistas que visitaron el lugar. 
Obtuvo como resultados que el 76.6% de visitantes encuestados indicaron que se 
sienten satisfechos con el servicio turístico y la atención ya que es de calidad porque 
influye positivamente la capacitación y preparación para la atención, capacidad para 
resolver problemas, entre otros. Sin embargo, los indicadores evaluados con menor 
puntaje en centran en la limpieza y seguridad. Finalmente, el autor concluyó que la 
atención personalizada y la calidad del servicio turístico son muy importantes para el 
logro de la satisfacción del turista.  
 
Finalmente, Oliveira (2011) del Centro de investigaciones y estudios turísticos, 
en su investigación titulado “Determinantes de la satisfacción del turista. Un 
estudio en la ciudad de Guarujá-Brasil”, tuvo como objetivo identificar los 
elementos de la oferta turística que influyen en la satisfacción del turista. El estudio 
de campo fue realizado en dos etapas: descriptiva y exploratoria. La recolección de 
datos de esta investigación fue realizada a través de una entrevista estructurada a 50 
turistas, lo cual se obtuvo resultados positivos puesto que influye positivamente los 
indicadores, tales como: acceso y los atractivos naturales. La muestra fue no 
probabilística ya que no se supo el número de turistas que estaban en la ciudad. 
Finalmente, Oliveira concluyó que los factores que contribuyen en la determinación 
de la satisfacción del turista son: el cuidado de los atractivos naturales y el acceso. 
Asimismo recalcó que la satisfacción del turista es un punto muy importante a tomar 
en cuenta ya que afecta directamente a la imagen del destino, el retorno del turista y 




Con respecto a los antecedentes a nivel nacional se ha revisado estudios 
realizados en la ciudad de Cusco y de Puno. En cuanto al estudio realizado en 
Cusco, apuntaron en conocer los factores que influyen en el nivel de satisfacción de 
los turistas extranjeros que visitan la cuidad; para el caso del antecedente de Puno, 
los autores se enfocaron en conocer el grado de satisfacción de los servicios 
turísticos  
 
Domínguez y Solano (2008) en su investigación titulada “Factores que 
influyen en el nivel de satisfacción de los turistas extranjeros que visitan 
Cusco” tuvieron como objetivo identificar los factores que influyen en el nivel de 
satisfacción de los turistas extranjeros. El tipo de investigación fue descriptiva y fue a 
través de la aplicación del cuestionario que fueron realizados en los puntos 
principales de salida de Cusco; en diferentes aeropuertos y terminales. Tuvo como 
muestra aleatoria a 292 turistas. Esta investigación tuvo como resultados que la 
limpieza del hospedaje, trato personalizado les satisface a los turistas y la comodidad 
de la habitación es el segundo subfactor en relevancia. Los autores concluyeron que 
los factores que más influyen en la satisfacción del turista es: el alojamiento pagado, 
la atención personalizada, la seguridad, comodidad, la infraestructura y la limpieza 
del establecimiento.  Por otro lado, el precio y la ubicación no influyen de manera 
relevante en la satisfacción del cliente. 
 
Finalmente, Cayo y Arcaya (2011), docentes en la Escuela Profesional de 
Turismo de la Universidad Nacional del Altiplano, su investigación fue titulada “Grado 
de satisfacción de los servicios turísticos en la ciudad de Puno”, tuvieron como 
objetivo medir el grado de satisfacción de las experiencias vividas de los visitantes 
que usaron los servicios turísticos en determinado departamento. El tipo de 
investigación fue descriptiva, y el enfoque que utilizaron fue cuantitativo ya que se 
desarrolló a través de encuestas estructuradas realizados a turistas extranjeros que 
salieron de la ciudad. Tuvieron como resultados positivos con respecto a la limpieza, 
la comodidad, el trato del personal. Sin embargo, la seguridad del medio de 




Asimismo, la alimentación, alojamiento, los guías turísticos tuvieron menor 
ponderación. Los autores concluyeron que el atractivo turístico es un aspecto 
importante para sentirse satisfecho durante el viaje y que la seguridad en aquel 
atractivo genera mayor confianza y por ende satisfacción del turista. Por otro lado, la 
limpieza y el conocimiento del guía es un factor indispensable para la satisfacción del 
turista. 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
 
A continuación se hace una presentación del marco teórico en el cual se soporta este 
estudio, para ello se comienza con la Teoría Confirmación de expectativas, luego se 
presenta definiciones sobre satisfacción, cliente, tipos de clientes, satisfacción del 
cliente, satisfacción del turista, nivel de satisfacción del cliente,  dimensiones del nivel 
de  satisfacción del cliente, escala de medición del nivel de satisfacción del cliente, 
agencias de viajes, clasificación de agencias de viajes y finalmente se desarrolla un 
marco conceptual con temas relacionados a la investigación.  
 
Para el mejor entendimiento de la variable de esta investigación se recopiló 
información de diferentes autores como: Mira, Aranaz, Rodríguez, Tse, Patterson, 
Kotler, Oliver, Westbrook, Vavra, Bastos, Freemantle, Millán, Devesa, Laguna y 
Palacios, Alfaro, Saldaña, entre otros. 
1.3.1. Teoría de la Confirmación de expectativas 
 
Según Mira, Aranaz, Rodríguez y Moyano (citado en Marzo, Martínez y Ramos, 
2002, p.1) indican que “los esfuerzos realizados para analizar la satisfacción del 
cliente, el modelo que emerge con fuerza es el de la confirmación de expectativas”. 
La teoría de la confirmación de expectativas tenía un papel predominante e 
importante en los primeros estudios sobre la satisfacción del cliente, puesto que la 
satisfacción dependía mucho del grado en que se cubrían todas las expectativas 




Por otro lado, Tse y Wilton (citado en Marzo, Martínez y Ramos, 2002, p.1) 
señalan que: 
La satisfacción dependía del grado en que se cubrían las expectativas previas del cliente. 
Por contra, el rendimiento percibido entendido como el grado en que el servicio o bien de 
consumo cumple con su función estaba presente sólo de manera implícita. [...]. Es muy 
posible que si el nuevo servicio o bien de consumo da buenos resultados, el cliente se 
sienta satisfecho, con independencia del grado en que se confirmen sus expectativas.  
 
Por lo cual, la satisfacción del cliente va a depender mucho del rendimiento 
percibido que pueda tener acerca de un producto turístico y de acuerdo a ello podrá 
lograr confirmar sus expectativas ante determinado producto.  
 
Asimismo, Patterson, Johnson y Spreng (citado en Marzo, Martínez y Ramos, 
2002, p.1) señalan que el modelo de confirmación de expectativas influyen:  
Sobre la satisfacción a través de dos vías. En la primera, la confirmación de expectativas 
media entre el rendimiento percibido y la satisfacción. En la segunda, se establece una 
relación directa entre rendimiento y satisfacción, por lo que los resultados que el cliente 
obtiene durante el consumo tienen en sí mismos un efecto adicional que va más allá de la 
confirmación de expectativas. 
 
Es decir, cuando un cliente va a adquirir un producto o servicio turístico, tiende 
a tener expectativas altas sobre ello. Sin embargo, no siempre esas expectativas son 
cumplidas o realizadas al momento de adquirir determinado producto. Por ende, si 
determinado producto cumple con dichas expectativas su nivel de satisfacción será 
alta y se logrará la confirmación de sus expectativas de forma positiva por el buen 
rendimiento que tuvo aquel producto o servicio turístico. Por ende, este modelo de 
confirmación de expectativas se basa en la satisfacción como el resultado de una 
comparación las expectativas y la realidad percibida por el cliente. 
1.3.2. Satisfacción 
 
La satisfacción del cliente se conoce a través de la evaluación que tiene éste sobre el 




diversidad de factores como por ejemplo el tipo de lealtad que pueda tener el cliente 
con una marca. Si la marca le provoca sentimientos agradables, la percepción sobre 
el producto será más favorable y por ende significará que su satisfacción es alta. 
 
Según Kotler y Keller señalan que:  
La satisfacción refleja el juicio que una persona se hace del rendimiento percibido de un 
producto en relación con las expectativas. Si el rendimiento es menor que las 
expectativas, el cliente se siente decepcionado. Si es igual a las expectativas, el cliente 
estará satisfecho. Si las supera, el cliente estará encantado (2012, p.11). 
 
Por lo tanto, la satisfacción debe de entenderse como un resultado que se 
genera a partir de la relación de un conjunto de servicios brindados con las 
expectativas del cliente. Si el rendimiento percibido por parte del cliente es menor 
que sus expectativas, él se sentirá decepcionado del servicio. Sin embargo, si aquel 
rendimiento es igual a sus expectativas, el cliente se sentirá satisfecho y feliz con el 
producto turístico, lo cual lo inducirá a consumirlo nuevamente.  
 
Oliver (como se citó en Andreu, 2001, p.90) indica que: 
La existencia de cinco prototipos de satisfacción: satisfacción como aceptación, con su 
afecto principal de aceptación o tolerancia, satisfacción como felicidad, un estado de 
refuerzo positivo que implica la evocación o aumento de una experiencia positiva, que 
agrada y un afecto principal de felicidad, satisfacción como alivio, un estado de refuerzo 
negativo que ocurre cuando se evita un estado adverso, satisfacción como interés/ 
excitación, expectativas de lo no esperado que conlleva un afecto primario de interés o 
activación, y satisfacción como sorpresa, un afecto primario tanto de encanto como de 
indignación, que puede ocurrir cuando el resultado del producto está fuera de las 
expectativas. 
 
Si bien es cierto, la satisfacción se manifiesta en el cliente de muchas formas 
tanto positivas como negativas dependiendo de la forma en como le brindan el 
producto. Sin lugar a duda, esto influye mucho en las decisiones de compra que 





Es por ello que, Westbrook (como se citó en Andreu, 2001, p.93) señala que: 
“La satisfacción constituye una evaluación global del acto de compra con relación a 
las expectativas [...]”. Es decir, al momento que el cliente compra un producto analiza 
si éste, satisface y cumple sus necesidades y expectativas, respectivamente. 
 
Asimismo, según Vavra (2002): “La satisfacción se define como el agrado que 
experimenta el cliente después de haber consumido un determinado producto o 
servicio” (p.25). Es decir, la satisfacción que experimente un cliente se definirá desde 
el momento que consume un producto o servicio turístico. Desde aquel momento se 
logrará   comprender si dicho producto o servicio lo han satisfecho completamente, o 
por el contrario no cumplieron con sus necesidades y expectativas.  
1.3.3. Cliente 
 
Bastos (2006) define que: “El cliente es la persona que adquiere un bien o servicio 
para uso propio o ajeno a cambio de un precio determinado por la empresa y 
aceptado socialmente” (p.2). Sin lugar a duda, el cliente es la persona clave por y 
para cual se crea un producto turístico a un precio determinado. Asimismo, el cliente 
cambia de gustos constantemente, amplía su información y obliga a las empresas 
turísticas a adecuarse a su realidad, a ofertar y modernizarse para ofertar novedosos 
productos turísticos.  
 
Por otro lado, Freemantle (1998) indica que: “El cliente es una persona que 
toma una decisión de compra [...]. Un cliente es la persona con quien usted está 
tratando en el momento y a quien está intentando ayudar” (p. 27). De esta manera, el 
cliente es el que determina si determinado producto podría satisfacer sus 
necesidades, no las opiniones o sugerencias de los vendedores. Por lo tanto, el trato 
que le brinden al cliente influirá en la compra del producto turístico, puesto que si el 
trato es positivo la utilización y compra del producto turístico será realizable, en caso 





1.3.3.1. Tipos de clientes  
 
Existen una variedad de clientes que consumen los productos turísticos de las 
agencias de viajes, por ende, es fundamental que estas empresas conozcan e 
identifiquen el tipo de cliente que atienden para luego aplicar estrategias para lograr 
satisfacerlos de acuerdo a sus gustos y preferencias. 
 
Según Millán (2000) indica que: 
Para analizar la situación actual de la clientela de las agencias de viajes, de forma más 
desagregada, es necesario diferenciar inicialmente entre tres grandes segmentos con 
hábitos de consumo, pautas, comportamientos y tendencias bien distintos: empresas, 
grupos organizados, clientes individuales (124).  
 
Para que una agencia de viaje conozca sobre el nivel de satisfacción de sus 
clientes, es primordial que conozca con detalle sobre cada segmento, es decir, 
identificar su público objetivo y por consiguiente pueda analizar su satisfacción. 
 
El primer segmento se enfoca en: 
Empresas e instituciones: Se entiende por [...] viajes individuales realizados por hombres 
de negocios, ejecutivos, políticos, deportistas, como los realizados en grupo para asistir a 
congresos, convenciones o viajes de incentivos. Los realizados en grupos forman el 
denominado mercado de reuniones (Millán, 2000, p.124). 
 
Este tipo de clientes es un grupo más pequeño y limitado a diferencia de otros 
segmentos, por lo cual están enfocados en realizar viajes por negocios, es decir cada 
viaje que realizan lo hacen con fines de trabajo más no de ocio, por lo general, este 
tipo de clientes poseen mayor adquisición económica a comparación del turista de 
ocio.  
El segundo segmento es el siguiente: 
Grupos organizados: Se trata de un segmento que genera elevados volúmenes de 
facturación pero márgenes muy estrechos para las agencias de viajes. Ahora bien, este 
segmento de clientela sigue siendo altamente atractivo por presentar un elevado nivel de 





Un claro ejemplo de este tipo de clientes tienden a ser los escolares, 
universitarios que asisten a congresos, capacitaciones universitarias, en otros, este 
grupo se caracteriza por realizar sus viajes a un precio cómodo y accesible.  
 
El tercero y último segmento es: 
Los clientes individuales, se puede dividir en dos grupos:  
La clientela ocasional está formada por compradores esporádicos atraídos esencialmente 
por la ubicación y el escaparatismo característicos de agencias situadas en lugares de 
gran afluencia de público (calles comerciales, centros comerciales, centro de las 
ciudades) [...]. La clientela habitual formada por los habitantes del barrio o la comunidad 
próxima a la agencia y el conjunto de personas cercanas al entorno relacional de los 
empleados de la agencia (Millán, 2000, p.127). 
 
En este segmento existen dos grupos, el primer grupo de clientes es el 
ocasional, por lo cual, suelen ser clientes que tienden a comprar servicios turísticos a 
agencias de viajes que consideran que son excelentes con la calidad en sus 
servicios debido a la ubicación estratégica que ésta tiene. Por ejemplo, si una 
agencia de viajes se encuentra situada en una zona residencial se considerará que 
ésta tiene prestigio y por ende en la mente del cliente se crearán expectativas altas y 
querrán adquirir su servicio. Con respecto al segundo grupo que es el habitual, son 
clientes que consumen productos turísticos de la agencia por la confianza que éste 
tiene con el personal de la empresa o con el dueño. 
 
1.3.4. Satisfacción del cliente 
 
Devesa, Laguna y Palacios (2005) definen que: “La satisfacción del cliente es 
considerado como un objetivo estratégico prioritario ya que permite medir el éxito del 
producto [...]” (p.170). 
 
Todo producto turístico tendrá éxito siempre y cuando, éste satisfaga las 




cliente satisfecho comprará más seguido el producto turístico y recomendará a otros 
a que también lo hagan. 
Bastos (2006) señala que: “Para satisfacer comercialmente al cliente es preciso 
conocer su opinión acerca del trabajo que realiza la empresa e incluso sobre el del 
de sus competidores” (p.16). 
 
La opinión del cliente es importante conocer ya que a través de ello se 
identifica su satisfacción y preferencias. Dicha satisfacción es importante por una 
variedad de motivos, sobre todo por el hecho de que es un antecedente muy 
importante de la lealtad del cliente. Al momento de lograr la satisfacción del cliente 
se tiene como seguridad de que él quiera volver a tomar nuevamente el servicio, 
puesto que se crea un lazo fuerte de lealtad con él, y para lograr esta satisfacción; 
es primordial que el personal brinde atención personalizada, higiene, seguridad, 
rapidez, entre otros, con la realización de dichas acciones en la empresa se tiene 
como recompensa la fidelidad del cliente. 
 
Según Vanhamme (como se citó en Andreu, 2001, p.89):“La satisfacción del 
consumidor como un estado psicológico, que resulta de una experiencia como 
compra/consumo del consumidor”. 
 
Un cliente al momento de realizar una compra tiende a dejarse llevar por sus 
conocimientos acerca del producto turístico. Asimismo, por sus experiencias vividas 
que tuvieron al consumir el producto anteriormente, y esto influye en sus decisiones 
al realizar nuevamente una compra. 
 
Por otro lado, Kotler et al. señalan que:  
Un cliente altamente satisfecho suele ser más perdurable; compra más a medida que la 
empresa introduce productos nuevos o mejorados; habla bien a otros sobre la empresa y 
sus productos; pone menos atención a las marcas competidoras, es menos sensible al 
precio, y ofrece ideas para el desarrollo de productos y servicios; además, cuesta menos 
atenderlo que a un cliente nuevo, ya que las transacciones pueden volverse rutinarias 




Esto quiere decir que un  cliente altamente satisfecho, genera beneficios para la 
empresa, ya que éste no solo consumirá constantemente el producto o servicio sino 
que también motivará a que futuros clientes lo consuman, y esto  su vez traerá  como 
resultado el aumento de la demanda turística en la empresa.  
1.3.5. Satisfacción del turista  
 
Según Alfaro (2006) señala que: “La calidad percibida por parte del turista es lo que 
genera su satisfacción, y a su vez, esto es lo que genera la repetición del destino o la 
recomendación del lugar visitado” (p.48). 
 
Un turista satisfecho recomendará no solo el lugar visitado sino los productos 
turísticos que ofrecen las empresas turísticas en el destino, lo cual generará mayor 
demanda turística para aquellas empresas y para el lugar. 
1.3.6. Nivel de satisfacción del cliente 
 
Con respecto a los conceptos del nivel de satisfacción están basados únicamente en 
el cliente más no, en el turista, sin embargo, el análisis del nivel de satisfacción va 
dirigido de la misma manera para ambos (turista y cliente) puesto que el turista al 
trasladarse de un lugar a otro consume productos turísticos. Por ende, desde ese 
instante se convierte en un cliente y para ello es importante analizar su nivel de 
satisfacción.  
 
Según Cayo y Arcaya indican que:  
El nivel de satisfacción es la diferencia entre el valor percibido y las expectativas, se 
pueden considerar tres niveles de satisfacción: Si la percepción se encuentra por debajo 
de las expectativas, el cliente estará insatisfecho; si la percepción y las expectativas se 
igualan el cliente considerará que la relación es justa; si la percepción es mayor que las 
expectativas que tenía el cliente, éste estará satisfecho (2011, p.31).   
 
El nivel de satisfacción de los clientes se determina al momento que el 




mucho cuidado las necesidades de los clientes para diseñar el producto turístico y 
cumplir con sus expectativas, puesto que un cliente puede estar satisfecho con un 
producto turístico pero su nivel de satisfacción puede ser alto, medio o bajo.  
1.3.7. Dimensiones del nivel de satisfacción del cliente 
Este trabajo de investigación tiene como autores base a Devesa, Laguna y Palacios, 
ya que en su libro titulado Motivación, satisfacción y lealtad en el turismo brindan 
conocimientos e ideas centrados en el nivel de satisfacción del cliente. Sin embargo, 
en las dimensiones que se mencionarán posteriormente se enfocan más con 
respecto a la satisfacción del turista, a quien se le considera un cliente de una 
empresa turística puesto que consume productos o servicios turísticos. Por ende, el 
libro mencionado anteriormente se considera un aporte muy importante y útil para 
este trabajo. 
Según Devesa et al. , señalan que “el nivel de satisfacción depende de dos 
factores: el factor humano y la valoración de la accesibilidad de servicios siendo el 
primero el que más determina la satisfacción a pesar de la motivación 





1.3.7.1. Factor Humano 
 
Con respecto al factor humano, “son las personas que forman el colectivo humano de 
la empresa las que han de cooperar entre sí, codo con codo, para encontrar 
soluciones originales a nuevos problemas cada vez más complejos” (Oltra, 2005, 
p.17). También el factor humano, “son las personas las que tienen que tomar 
decisiones y llevar a buen término cualquier tarea” (Oltra, 2005, p.24). Es decir, el 
factor humano es el factor más importante en una empresa, puesto que de él 
depende el regreso del cliente a consumir el producto turístico. Para ello es 
necesario que el personal esté capacitado para brindar el servicio y para solucionar 
problemas durante el consumo del servicio. Sin lugar a duda, el factor humano es un 
recurso estratégico ya que contribuye positivamente para el logro del éxito de la 
estrategia que proponga la empresa. 
 
Según Devesa et al. (2005), señala que el factor humano está conformado 
por: “el trato recibido, la hospitalidad, la profesionalidad de los empleados o la 
seguridad” (p.170). Se entiende trato recibido como la forma en que las personas se 
relacionan con uno, en este caso la forma en que el personal de la empresa turística 
nos brinda su servicio a través de la atención personalizada, etcétera.  Con respecto 
a la hospitalidad se refiere a la cualidad de agasajar y acoger con amabilidad y 
generosidad a una persona en un determinando lugar. Finalmente, la profesionalidad 
de los empleados consiste en el desempeño de la persona con seriedad, honradez, 
capacidad y eficacia al momento de realizar una actividad, por medio de 




La accesibilidad se refiere a:”La facilidad de acceder a un lugar, una persona o una 




momento de brindar un servicio ya que si no hay accesibilidad para la realización del 
servicio, el cliente quedará insatisfecho. 
 
Por otro lado, ISO/TC 16027 (como se citó en Martínez et al., 2006, p.10) define 
a la accesibilidad como: “La facilidad de uso de forma eficiente, eficaz y satisfactoria 
de un producto, servicio, entorno o instrumento por personas que poseen diferentes 
capacidades”. Por lo cual, esta facilidad para acceder a un producto, servicio, 
etcétera, debe ser la adecuada, eficiente y satisfactoria para el cliente.  
 
Según Devesa et al. (2005) indican que la accesibilidad está conformado por: 
“información vía web o a través de folletos, instalaciones de ocio, accesibilidad, etc.” 
(p.170). Por un lado, la información vía web o a través de folletos, es aquella 
información brindada por las empresas a través de páginas sociales como facebook, 
twitter, instagram, página web, etcétera. También dicha información puede ser 
brindada por medio de volantes o afiches.  Por otro lado, las instalaciones de ocio se 
refieren a las instalaciones turísticas u hoteleras donde la persona lo visita para 
distraerse y relajarse. Finalmente, el acceso es la posibilidad o facilidad de acceder a 
un destino, persona o cosa.  
 
1.3.8. Escalas de medición del nivel de satisfacción del cliente 
 
Entre las escalas de medición se ha realizado una revisión bibliográfica en lo cual se 
han encontrado cuatro autores, tales como: Kotler, Gonzales, Carmona, Rivas; que 
han brindado diferentes escalas para medir el nivel de satisfacción del cliente. 
 
Kotler (como se citó en Álvarez, 2012, p.36) señala que: 
Los clientes experimentan uno de estos tres niveles o grados de satisfacción:  
Insatisfacción: Se produce cuando el desempeño percibido del producto no alcanza las 
expectativas del cliente.  
Satisfacción: Se produce cuando el desempeño percibido del producto coincide con las 




Complacencia: Se produce cuando el desempeño percibido excede a las expectativas del 
cliente. 
 
El nivel de la satisfacción del cliente dependerá mucho de la veracidad que 
tengan las empresas al momento de brindar y ofrecer un producto turístico, puesto 
que de ello surgirán las expectativas del comprador en relación al desempeño del 
producto. Existen empresas turísticas, como agencias de viajes; que han estado 
elevando las expectativas y brindando un desempeño del mismo nivel, sin embargo, 
también se ha observado lo contrario y esto ha generado decepción e insatisfacción 
del cliente con el producto turístico recibido. 
 
Para la medición exacta sobre el nivel de satisfacción del cliente, según 
Gonzales, Carmona, y Rivas (2008, p.17) señalan que: 
Se han desarrollado numerosos tipos de escalas, todas ellas escalas multi-ítem. A 
continuación se describen las más comunes: 
Escala Likert: Evalúa el nivel de consenso con una declaración. Es fácil de comprender y 
de responder pero puede resultar poco precisa: Totalmente de acuerdo, estoy de 
acuerdo, ni de acuerdo/ ni en desacuerdo, no estoy de acuerdo y total desacuerdo. 
Escalas verbales: Basadas en la escala Likert, utilizan palabras o frases para describir el 
nivel de la actitud que se evalúa: muy satisfecho, satisfecho, ni satisfecho/ ni insatisfecho, 
insatisfecho y muy insatisfecho. 
 
Es importante la medición de la satisfacción del cliente en diferente contexto o 
situación. Es decir, muchas veces se desconoce cuando un cliente está satisfecho o 
insatisfecho con un producto turístico. También existen situaciones en la cual se 
reconoce cuando un cliente está satisfecho con un determinado producto, pero se 
desconoce su nivel de satisfacción, y para ello es importante analizarlo con una 
escala de medición.  
 
Este trabajo de investigación se enfoca en conocer cuan satisfecho se 
encuentra el cliente de la agencia de viaje Trip and Travel. Por lo cual, se trabajó con 
la escala verbal mencionada anteriormente, que sirve también para medir el nivel de 




problemática de esta investigación. La escala utilizada es: muy satisfecho, satisfecho 
y ni satisfecho/ni insatisfecho, no se trabajó con las dos últimas opciones referidas a 
insatisfecho ni muy insatisfecho, puesto que se tiene conocimiento de la satisfacción 
de los turistas encuestados, por lo cual se reconoce que insatisfechos, no lo están. 
Sin embargo, para las opciones de respuestas del cuestionario que tuvo que 
responder el encuestado, fue utilizada la escala de Likert mencionada anteriormente. 
 
1.3.9. Agencias de viajes 
 
Según MINCETUR (2016), una agencia de viaje es considerada una “persona natural 
o jurídica que se dedica al ejercicio de actividades de organización, mediación, 
coordinación, promoción, asesoría y venta de servicios turísticos [...]” (p.2).  
 
Por lo tanto, las agencias de viajes son consideradas empresas turísticas que 
brindan servicios turísticos enfocados en la venta de paquetes turísticos, venta de 
vuelos, reservaciones de hoteles y restaurantes.  Asimismo se encargan de asesorar 
ante cualquier duda que tenga el cliente sobre alguna actividad turística que desea 
realizar en un destino determinado. También, las agencias de viajes se encargan de 
operar a otras agencias tanto nacionales como internacionales; de esta manera 
crean alianzas, y promocionan sus servicios. 
Saldaña (2012) considera que “la agencia de viajes es una empresa privada 
que hace de intermediaria entre sus clientes y determinados proveedores del rubro 
viajes, tales como aerolíneas y hoteles, entre otros, [...]” (p.13). Las agencias de 
viajes no solo crea vínculos con los clientes sino también con empresas turísticas y 
hoteleras, lo cual cooperan entre sí para poder facilitar las actividades turísticas que 
deseen realizar los turistas. Este vínculo entre empresas, no solo genera mayor 
facilidad de brindar servicios sino también genera mayor demanda turística para 
ambas organizaciones, siempre y cuando estas empresas vinculadas brinden 




Asimismo, Saldaña (2012) indica que “las agencias de viaje son empresas 
mercantiles de servicio que acercan el producto turístico al consumidor” (p.13). Es 
decir, estas empresas turísticas brindan una variedad de servicios que generan 
mucho interés por parte del consumidor creando de esta manera expectativas altas 
para la realización de diferentes actividades turísticas. 
1.3.9.1. Clasificación de agencias de viajes 
 
Según MINCETUR (2016, p.2) en el Reglamento de Agencias de viajes y turismo, 
señalan que las agencias están clasificadas de la siguiente manera: 
a. Agencias de Viajes y Turismo Operador de Turismo: Aquella que proyecta, elabora, 
diseña, contrata, organiza y opera programas y servicios turísticos dentro del territorio 
nacional, para ser ofrecidos y vendidos a través de las Agencias de Viajes y Turismo 
Mayoristas [...] y Minoristas del Perú y el extranjero, pudiendo también ofrecerlos y 
venderlos directamente al turista.  
b. Agencias de Viajes y Turismo Mayorista: Aquella que proyecta, elabora y organiza todo 
tipo de servicios turísticos, paquete turístico y viajes para ser ofrecidos a las Agencias de 
Viajes y Turismo Operador de Turismo [...] y Minoristas, no pudiendo ofrecer ni vender 
sus productos directamente al turista.  
c. Agencias de Viajes y Turismo Minorista: Aquella que vende directamente al turista 
paquetes turísticos organizados, los mismos que son adquiridos por Agencias de Viajes y 
Turismo Operador de Turismo [...] y Mayoristas. También puede vender directamente al 
turista servicios turísticos no organizados.  
 
Las agencias de viajes están clasificadas en operadores turísticos, mayoristas y 
minoristas; cada uno con una variedad de funciones establecidas por el reglamento. 
Sin embargo, todas las agencias tienen el mismo objetivo o propósito que es de 
brindar servicios turísticos al cliente, es decir, al turista ya sea nacional o 
internacional, a través de una gama de productos turísticos que tienen que estar bien 
organizados. Para ello, es importante que cada una cumpla con determinados 
lineamientos propuestos en el reglamento para que no exista ningún problema a la 





Por ejemplo, Trip and Travel es una agencia de viajes y turismo - operador de 
turismo, por lo cual, para que figure con aquella clasificación tuvo que registrarse e 
inscribirse en el Ministerio de Comercio exterior y Turismo. Para ello era sumamente 
importante que cumpla con los lineamientos propuestos en el reglamento según las 
características que posee cada clasificación, lo cual si logró cumplirlo ya que como 
operador de turismo se encarga de asesorar, orientar al cliente y comercializar 
servicios turísticos al nivel internacional y nacional. Asimismo, se encarga de la venta 
de pasajes ya sea de vuelos, bus, trenes, etc, entre otros servicios turísticos.   
 
1.3.10. Marco conceptual 
 
Visitante: “Es toda persona que se desplaza a un lugar distinto al de su entorno 
habitual y cuya finalidad principal de viaje no es la de ejercer una actividad 
remunerativa en el lugar visitado [...].Se clasifica en: Turista y excursionista” 
(MINCETUR, 2011, p.12). 
 
Turista: “Toda persona que voluntariamente viaja dentro de su territorio 
nacional o un país distinto de su entorno habitual, que efectúa una estancia de por lo 
menos una noche pero no superior a un año [...]” (MINCETUR, 2011, p.13). 
 
Excursionista: “Toda persona que viaja a un lugar distinto de aquel que tiene su 
domicilio habitual, por un periodo inferior a 24 horas sin incluir pernoctación” 
(MINCETUR, 2011, p.13). 
 
Satisfacción: “Es un estado de ánimo resultante de la comparación entre las 
expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa” (Gosso, 2008, p.77). 
 
Cliente: “Es la persona que adquiere un bien o servicio para uso propio o ajeno 






Satisfacción del cliente: “La satisfacción del cliente es considerado como un 
objetivo estratégico prioritario ya que permite medir el éxito del producto [...]” 
(Devesa, Laguna y Palacios, 2005, p.170). 
 
Nivel de satisfacción: “El nivel de satisfacción es la diferencia entre el valor 
percibido y las expectativas” (Cayo y Arcaya, 2011, p.31). 
 
Factor Humano: “Son las personas las que tienen que tomar decisiones y 
llevar a buen término cualquier tarea” (Oltra, 2005, p.24). 
 
Accesibilidad: “La facilidad de acceder a un lugar, una persona o una cosa" 
(Martínez y Lara, 2006, p.9). 
 
Hospitalidad: “Buena acogida y recibimiento que se hace a los extranjeros o 
visitantes. Virtud que se ejercita prestándoles la debida asistencia en sus 
necesidades” (González, 2008, párr.17). 
 
Profesionalidad: “Formación, actitudes, cultura de empresa, saber decir, saber 
hacer” (González, 2008, párr.74). 
 
Agencia de viaje: “Persona natural o jurídica que se dedica al ejercicio de 
actividades de organización, mediación, coordinación, promoción, asesoría y venta 
de servicios turísticos [...]” (MINCETUR, 2016, p.2).  
 
Instalaciones turísticas: “Son las instalaciones físicas que se relacionan 
directamente con el recurso o atractivo turístico y se utilizan para realizar la visita 
turística” (MINCETUR, 2011, p.14). 
 
Producto turístico: “Conjunto de componentes tangibles e intangibles que 




imágenes y valores simbólicos para satisfacer motivaciones y expectativas, siendo 
percibidas como una experiencia turística” (MINCETUR, 2011, p.16). 
 
Atractivo turístico: “Es el recurso turístico al cual la actividad humana le ha 
incorporado instalaciones, equipamiento y servicios, agregándole valor” 
(MINCETUR, 2011, p.16). 
 
Servicios turísticos: “Son los servicios proporcionados a las personas que 
desean hacer turismo (visitantes)” (MINCETUR, 2011, p.19). 
 
1.4. Formulación del problema 
Problema General 
¿Cuál es el nivel de satisfacción del cliente de la agencia de viaje Trip and 
Travel del distrito de San Juan de Lurigancho de la ciudad de Lima, en el año 2017? 
 
Problemas Específicos 
¿Cuál es el nivel de satisfacción respecto al factor humano de la agencia de 
viaje Trip and Travel del distrito de San Juan de Lurigancho de la ciudad de Lima, en 
el año 2017? 
¿Cuál es el nivel de satisfacción respecto a la accesibilidad de servicios de la 
agencia de viaje Trip and Travel del distrito de San Juan de Lurigancho de la ciudad 
de Lima, en el año 2017? 
 
1.5. Justificación del estudio  
 
En el presente trabajo de investigación se logró determinar el nivel de satisfacción 
del cliente de la agencia de viajes Trip and Travel, con la finalidad de obtener 
información exacta sobre el nivel de satisfacción del cliente que consume productos 
turísticos en la agencia de viajes. Con los resultados de esta investigación, la 




la realidad con respecto al nivel de satisfacción de sus clientes, y por ende podrán 
reforzar, mejorar o mantener aquel resultado obtenido, a través de la adopción de 
nuevos métodos y estrategias para satisfacer a sus clientes y de esta forma 
incrementar la demanda turística y fidelizarlos más. Asimismo, se van a beneficiar 
otras empresas turísticas como agencias de viajes por medio del instrumento 
cuestionario ya que a través de ello podrán medir y analizar e identificar el nivel de 
satisfacción de sus clientes y por consiguiente podrán tomar medidas con respecto a 
los resultados que obtengan. 
 
Este trabajo ayuda a resolver muchas inquietudes y dudas con respecto a la 
satisfacción del cliente y de qué manera se puede lograr; puesto que actualmente es 
difícil satisfacer completamente al turista (cliente) sin saber exactamente cuáles son 
sus necesidades y expectativas, y que factores influyen en su satisfacción. También 
facilita a las empresas turísticas a que tomen nuevas técnicas para mejorar su 
producto o servicio turístico en base a la satisfacción de sus clientes y en un futuro 
no tengan complicaciones para brindar su servicio de la forma adecuada. 
 
Por otro lado, esta investigación brinda recomendaciones para mejorar el 
desarrollo competitivo de la agencia y satisfacer a sus clientes. De tal manera que 
comprendan mejor sobre el comportamiento del consumidor ante un producto 
turístico.  
Finalmente, la investigación ha permitido la elaboración de un nuevo 
instrumento que permite medir la “satisfacción del cliente”. Por ende, puede servir de 
ayuda y guía para futuros trabajos de investigación, puesto que existe notablemente 
una carencia de información acerca del nivel de satisfacción del cliente enfocados en 
el turismo. Por otro lado, este trabajo es un gran aporte en el ámbito turístico ya que 
empresas turísticas podrán saber más de la influencia e importancia de conocer el 
nivel de satisfacción de los turistas y la forma en cómo desempeñarse mejor para 












Determinar el nivel de satisfacción del cliente de la agencia de viaje Trip and 
Travel del distrito de San Juan de Lurigancho de la ciudad de Lima, en el año 2017. 
 
Objetivos Específicos 
Identificar el nivel de satisfacción respecto al factor humano de la agencia de 
viaje Trip and Travel del distrito de San Juan de Lurigancho de la ciudad de Lima, en 
el año 2017. 
 
Identificar el nivel de satisfacción respecto a la accesibilidad de servicios de la 
agencia de viaje Trip and Travel del distrito de San Juan de Lurigancho de la ciudad 







































2.1. Diseño de investigación 
 
2.1.1. Diseño 
El diseño de la investigación fue no experimental – corte transversal ya que no se 
manipuló la variable y solo se observó para analizarla. La investigación no 
experimental son “estudios que se realizan sin la manipulación deliberada de 
variables y en los que sólo se observan los fenómenos en su ambiente natural para 
analizarlos” (Hernández, Fernández y Baptista 2014, p.152). 
  
Asimismo, en el presente trabajo de investigación es de corte transversal 
puesto que la recolección de datos se desarrolló en el periodo del 2017. “Los diseños 
transversales recolectan datos en un solo momento, en un tiempo único” (Hernández 
et al., 2014, p.154). 
 
2.1.2. Nivel 
El Nivel de investigación fue descriptivo porque se describió detalladamente las 
dimensiones de la variable establecida en este trabajo. Según Hernández et al. 
(2014), la investigación descriptiva “busca especificar propiedades y características 
importantes de cualquier fenómeno que se analice. Describe tendencias de un grupo 
o población” (p.92). 
 
“Los estudios descriptivos son útiles para para mostrar con precisión los 
ángulos o dimensiones de un fenómeno, suceso, comunidad, contexto o situación” 
(Hernández et al., 2014, p.92). 
 
2.1.3. Tipo de estudio 
Según su naturaleza esta investigación fue aplicada, porque se utilizó una teoría 
existente para resolver dudas e inquietudes sobre la variable. Según Hernández 




Cid, Méndez y Sandoval (2011), la investigación aplicada” tiene como propósito el 
cambio y la mejoría humana, resolver problemas prácticos” (p.17). 
 
2.1.4. Enfoque 
Según el enfoque de esta investigación fue cuantitativa; al respecto, Hernández et al. 
(2014), señala que el enfoque cuantitativo, “utiliza la recolección de datos [...] con 
base en la medición numérica y el análisis estadístico, con el fin establecer pautas de 
comportamiento y probar teorías” (p.4).  
 
2.2. Variables, operacionalización 
 
Variable 
Hernández et al. (2014) señalan que la variable es una: “Propiedad que tiene una 
variación que puede medirse u observarse” (p.105). La variable de esta investigación 
es satisfacción del cliente lo cual a continuación se especificará sus dimensiones e 
indicadores basado en los conocimientos de los autores Devesa, Laguna y Palacios 




Según Cid et al. (2011)  señalan que:  
La operacionalización de variables se enfoca en enumerar los atributos que contiene 
cada una de éstas y que interesa medir en la investigación. A estos atributos se les llama 
indicadores y deben obtenerse a partir de la teoría consultada (p.70).  
 
A continuación se mostrará la operacionalización de la variable que está 
conformada por la variable, definición conceptual, definición operacional, 






Tabla 1  
Operacionalización de la variable Nivel de Satisfacción del cliente 
 












Según Devesa et al. (2005) 
concluyen que: 
“El nivel de satisfacción 
depende de dos factores: el 
factor humano y la 
valoración de la 
accesibilidad de servicios 
siendo el primero el que más 
determina la satisfacción a 
pesar de la motivación 
eminentemente cultural de 




La variable nivel de satisfacción 
del cliente se midió a través de la 
satisfacción del factor humano y 
de la accesibilidad. Los 
indicadores que permitieron 
medirla fueron el trato recibido, 
hospitalidad, profesionalidad, 
información vía web, instalaciones 
de ocio y acceso. Por lo cual, se 
utilizó un cuestionario de 20 
preguntas que se aplicó a los 40 
turistas nacionales de la agencia 




































2.3. Población y muestra 
 
2.3.1. Población 
Según Lepkowski (como se citó en Hernández et al., 2014, p.174) señala que la 
población es un: “Conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas 
especificaciones”. Por otro lado Hernández et al. (2014) indican que: “Las 
poblaciones deben situarse claramente por sus características de contenido, lugar y 
tiempo” (p. 174). La población de estudio estuvo conformada por 100 turistas 
nacionales que figuran en la base de datos de la empresa ya que son clientes de la 
agencia Trip and Travel del año 2016, y que además siguen siendo clientes 
frecuentes de la empresa en el año 2017. 
  
2.3.2. Muestra 
Hernández et al. (2014) señalan que: “La muestra es, en esencia, un subgrupo de la 
población. [...] es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto 
definido en sus características al que llamamos población” (p.175). La muestra en el 
presente estudio estuvo conformada por 80 turistas nacionales, clientes de la 
agencia de viaje Trip and Travel.  
 
Para el cálculo del tamaño de la muestra se utilizó la fórmula estadística para 
investigaciones con población finita. Según Valderrama (2002) la fórmula, 
“corresponde al cálculo del tamaño de la muestra, cuando el tamaño de la población 
es conocida y se desea estimar la proporción poblacional con variable cualitativa, sin 











Según esta fórmula las definiciones de los valores son: 
N: Población (tamaño) 
Z: Nivel de confianza= 1.96 
p: proporción = 0,5 
e: Margen de error= 5%= 0.05 
 
Por lo tanto: 
 
n=      100( 1.962). (0.5). (1-0.5) 
   99 (0.052) + ( 1.962). (0.5). (1-0.5) 
 
n=         100 (3.8416). (0.5). (0.5) 
     99 (0.0025) + (3.8416). (0.5). (0.5)  
 
n=       100 (3.8416). (0.25) 
       99 (0.0025) + (3.8416). (0.25) 
 
n=          100 (0.9604)  
          99 (0.0025)+ (0.9604)  
 
n=           96.04 
         0.2475 + 0.9604  
 
n=       96. 04 










En este trabajo de investigación, el muestreo fue probabilístico porque todos los 
turistas nacionales de la agencia de viajes Trip and Travel tuvieron la misma 
oportunidad de formar parte de la muestra y dicha selección se realizó mediante 
procedimientos aleatorios.  
Según Hernández et al. (2014), señalan que:  
En las muestras probabilísticas, todos los elementos de la población tienen la misma 
posibilidad de ser escogidos para la muestra y se obtienen definiendo las características 
de la población y el tamaño de la muestra, y por medio de una selección aleatoria o 
mecánica de las unidades de muestreo/análisis (p.175). 
 
Técnica de muestreo  
La técnica de muestreo fue el Probabilístico Aleatorio Simple, por lo cual según 
Behar (2008), la definición de Muestreo Aleatorio Simple lo define como:  
La forma más común de obtener una muestra es la selección al azar. Es decir, cada uno 
de los individuos de una población tiene la misma posibilidad de ser elegido. Si no se 
cumple este requisito, se dice que la muestra es viciada. Para tener la seguridad de que 
la muestra aleatoria no es viciada, debe emplearse para su constitución una tabla de 
números aleatorios (p.52). 
 
Criterios de selección a utilizar 
Criterios de Inclusión 
•  Turistas nacionales cuya edad comprende desde los 18 a 60 años. 
•  Turistas nacionales, registrados sus correos y teléfonos en la base de datos 
de la agencia de viaje Trip and Travel por el consumo de paquetes turísticos en la 
empresa. 
•  Turistas nacionales que respondieron los correos y llamadas telefónicas, en el 








Criterios de Exclusión 
•  Turistas internacionales 
•  Turistas nacionales que no respondieron los correos ni las llamadas 
telefónicas. 
•  Turistas nacionales que se demoraron en contestar correos pasando el 
periodo de 2 meses entre julio y agosto. 
•  Personas que no estuvieron registrados sus correos y teléfonos en la base de 
datos, como niños. 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1. Técnica de recolección de datos 
La técnica de recolección de datos que se utilizó fue la encuesta y estuvo dirigida a 
los turistas nacionales que consumieron frecuentemente paquetes turísticos u otros 
servicios turísticos en la agencia de viaje Trip and Travel, esta encuesta se realizó 
por medio de correos y llamadas telefónicas a los clientes.  
 
La encuesta, según Cea (citado en Cid et al., 2011, p.104),”es la aplicación de 
un procedimiento estandarizado para recabar información (oral o escrita) de una 
muestra amplia de sujetos”. 
 
2.4.2. Instrumento de recolección de datos 
El instrumento utilizado fue el cuestionario que estuvo  conformado por 20 ítems 
otorgándole cinco tipos de alternativas, que fueron las siguientes: totalmente en 
desacuerdo (1), en desacuerdo (2), ni de acuerdo- ni en desacuerdo (3), de acuerdo 
(4) y totalmente de acuerdo (5). Es decir, es un cuestionario con preguntas cerradas 
por las respuestas otorgadas en dicho instrumento, a través de alternativas.  
Chasteauneuf (como se citó en Hernández et al., 2014, p.217) señala que: “Un 
cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o más variables 
que se van a medir”. El Cuestionario se basa en: “preguntas que pueden ser 




Según Hernández et al. señalan que:  
Las preguntas cerradas contienen categorías u opciones de respuesta que han sido 
previamente delimitadas. Es decir, se presentan las posibilidades de respuesta a los 
participantes, quienes deben acotarse a éstas. Pueden ser dicotómicas (dos posibilidades 
de respuesta) o incluir varias opciones de respuesta (2014, p.217). 
 
Procedimiento de recolección de datos  
De los 80 turistas nacionales que formaron parte de la muestra en esta investigación, 
solo se tuvo acceso a 40 de ellos, ya que fueron esa cantidad los que contestaron al 
cuestionario. 
Según Dutka (1998) señala que, “las entrevistas telefónicas y los cuestionarios que 
se envían por correo son los métodos principales para recoger datos acerca de la 
satisfacción del cliente” (p.83). Es por ello, que la aplicación del cuestionario para la 
recolección de datos fue de la siguiente manera: 
 
Virtual: Es decir, el cuestionario fue enviado a través de correos electrónicos, 
por lo cual solo 11 personas lograron contestar los correos en el tiempo que se 
estableció, que fue entre julio y agosto del año 2017.  
Teléfono: La encuesta también fue realizada por llamadas telefónicas, para lo 
cual solo 29 personas contestaron las llamadas que fueron realizadas en el mes de 
julio. 
La recolección de datos se realizó en un determinado tiempo, y por ende los 
que contestaban en ese plazo fueron directamente seleccionados parte de la 
muestra. 
 
2.4.3. Validación y confiabilidad del instrumento 
 a). Validez del instrumento de medición 
En la presente investigación, el instrumento sirvió para recolectar información, que 
fue sometido a juicio de expertos. Según Hernández et al., (2014), la validez es el: 





Para la validez del instrumento, se tuvo en cuenta la validez del contenido, que 
se llevó a cabo con los datos obtenidos en la evaluación de los juicios de expertos, 
así como por el método del promedio. En la presente investigación el instrumento fue 
validado por cinco expertos de la Universidad César Vallejo. Para mejor ilustración 
ver tabla 2. 
Tabla 2  
Juicio de expertos 
Nº Expertos Institución 
Valoración de 
la aplicabilidad 
01 Asencio Reyes Luz Irene Universidad César Vallejo 80.0% 
02 Zúñiga Porras Walter 
Enrique 
Universidad César Vallejo 
82.4% 
03 Rodríguez Urday Glenda  Universidad César Vallejo 85.0% 
04 Vigo Gálvez María  Universidad César Vallejo 96.0% 
05 Calle Ruíz Samanta Hilda            Universidad César Vallejo 98.0% 
Promedio   88.28% 
 
Fuente. Ficha de Opinión de Expertos de la UCV-2017 
 
 
Método de Promedios 
Tomando como base al “Informe de Opinión de Expertos del Instrumento de 
Investigación”, se tabularon los datos para cada validador, obteniendo de esta 










Tabla 3  
Validez de contenido por criterios 
 







































Objetividad 80% 82% 85% 96% 98% 441 
Pertinencia 80% 84% 85% 96% 98% 443 
Actualidad 80% 82% 85% 96% 98% 441 
Organización 80% 81% 85% 96% 98% 440 
Suficiencia 80% 82% 85% 96% 98% 441 
Intencionalidad 80% 84% 85% 96% 98% 443 
Consistencia 80% 81% 85% 96% 98% 440 
Coherencia 80% 82% 85% 96% 98% 441 
Metodología  80% 82% 85% 96% 98% 441 





Al aplicar la fórmula, el resultado de los promedios del juicio de expertos para la 
validez del instrumento de investigación dio 88% lo que significa que el instrumento 

















2.4.4. Confiabilidad del instrumento 
Confiabilidad 
Para medir la confiabilidad del instrumento en mención se acudió al estadístico alfa 
de Cronbach para conocer su nivel de fiabilidad.  
 
 La confiabilidad es un “grado en que un instrumento produce resultados 
consistentes y coherentes [...]. La confiabilidad de un instrumento de medición se 
refiere al grado en que su aplicación repetida al mismo individuo u objeto produce 
resultados iguales” (Hernández et al., 2014, p.200). 
 
Para calcular el valor, se utilizó el sistema estadístico SPSS, donde el 
coeficiente del Alfa de Cronbach tiene valores entre 0 y 1, donde 0 es confiabilidad 





Resumen de procesamiento de casos 
  N % 
Casos Válido 40 100,0 
 Excluido 0 ,0 
 Total 40 100,0 
 
Estadísticas de fiabilidad 
 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
,885 20 
 





 De acuerdo con los resultados del análisis de fiabilidad, al procesar los datos 
de la encuesta, el Alfa de Cronbach dio como resultado ,885 lo que demuestra que el 
instrumento es fiable.  
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
Para el análisis de los datos y procesamiento estadístico de los mismos, se empleó 
técnicas estadísticas de tipo descriptivo. Para analizar los datos de la variable “Nivel 
de Satisfacción del Cliente” se procedió a realizar la tabulación de los datos a través 
del programa SPSS versión 22, con el propósito de procesar los datos de la variable 
“Nivel de Satisfacción del cliente” y sus dimensiones:  
 
a. Factor Humano 
b. Accesibilidad 
 
Para medir la variable de estudio se utilizó la escala de medición ordinal, cuyos 
valores fueron: 1= ni satisfecho/ ni insatisfecho, 2= satisfecho, 3= muy satisfecho. Se 
procedió de la misma manera para el caso de sus respectivas dimensiones, de todas 
ellas se obtuvo las frecuencias estadísticas y los porcentajes de respuesta, los cuales 
se presentan en el capítulo de resultados. 
 
2.6. Aspectos éticos 
En el presente trabajo se tomó en cuenta la veracidad de los resultados, a través de 
la validez del instrumento de medición por expertos y la medición de la confiabilidad 
del instrumento que se acudió al estadístico alfa de Cronbach, lo cual se realizó por 
medio del programa estadístico SPSS versión 22.  
 
También se protegió la identidad de las personas que participaron en el estudio 
con finalidad académica. Por otro lado, este estudio fue realizado sin plagio y copias 
porque se hizo bajo el análisis del Turnintin y el uso adecuado de las normas APA, 
ya que se citó correctamente a autores referenciados, lo cual quiere decir que este 



































3.1 Estadísticos descriptivos de los resultados obtenidos 
Los resultados obtenidos de la investigación que se exponen a continuación, son 
producto de los datos recogidos a 40 turistas nacionales sobre el “Nivel de 
Satisfacción del cliente de la Agencia de Viaje Trip & Travel del Distrito San Juan de 
Lurigancho-Lima-2017”; datos que fueron tabulados y analizados por medio del 
programa estadístico SPSS versión 22. Las tablas de frecuencias en el cual se 
presentan los resultados, se realizó utilizando el estadístico descriptivo, con la 
finalidad de dar respuesta a los objetivos planteados en la investigación, los mismos 
que se detallan a continuación: 
 
3.1.1 Resultados obtenidos de la variable “Nivel de Satisfacción del cliente” 
 
Tabla 5   







        Nota: Encuesta aplicada del investigador en el año 2017 
 
La tabla cinco, denominada nivel de satisfacción del cliente, muestra los 
resultados obtenido de los 40 turistas nacionales encuestados. Los hallazgos 
obtenidos indican que el 85 % de ellos muestran estar muy satisfechos, mientras que 
el 15% de los encuestados se encuentran satisfechos con todo aquel servicio que 






 Frecuencia Porcentaje 
Válido Satisfecho 6 15,0 
Muy satisfecho 34 85,0 




3.1.2 Resultados obtenidos por dimensiones  
3.1.2.1 Resultados obtenidos de la dimensión “Factor humano” 
Tabla 6  
 Frecuencia estadística de la dimensión Factor humano 
 
  
    
 
 
      Nota: Encuesta aplicada del investigador en el año 2017 
 
La tabla seis, denominada factor humano, muestra los resultados de la 
encuesta aplicada a 40 turistas nacionales, donde se observa que el 83% señalan 
que sienten muy satisfechos con respecto al factor humano de la agencia de viaje, 
mientras que el 18% solo se encuentran satisfechos. 
 
3.1.2.2 Resultados obtenidos de la dimensión “Accesibilidad” 
Tabla 7 






                  
                         Nota: Encuesta aplicada del investigador en el año 2017 
 
La tabla siete, denominada accesibilidad, indica los resultados de la encuesta 
aplicada a 40 turistas nacionales, donde se observa que el 98% señalan que sienten 
muy satisfechos con respecto a la accesibilidad que le brinda la agencia de viaje 
cuando les brindan el servicio turístico mientras que el 3% se encuentran satisfechos. 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Satisfecho 7 17,5 
Muy satisfecho 33 82,5 
Total 40 100,0 
 Frecuencia Porcentaje 






























La presente investigación tuvo como objetivo general determinar el nivel de 
satisfacción del cliente de la agencia de viaje Trip and Travel del distrito de San Juan 
de Lurigancho en la ciudad de Lima, en el año 2017. Para lograr tal objetivo se utilizó 
como instrumento de investigación un cuestionario que estuvo conformado por veinte 
ítems, y que se aplicó a una muestra de 40 turistas nacionales. 
 
La validez interna de la investigación se sustenta en el instrumento que se 
utilizó para la recolección de los datos, el cual fue validado por el juicio de cinco 
expertos de la Universidad Cesar Vallejo, quienes lo observaron y además 
recomendaron mejoras en la formulación de algunas preguntas, certificando así la 
validez del contenido de los ítems. Así mismo, para determinar la consistencia 
interna de los ítems, se sometió a la prueba estadística Alfa de Cronbach cuyo 
resultado arrojó 0.885 lo que indica que el instrumento fue confiable, certificando 
de esta manera la validez de los resultados obtenidos. 
 
Dentro de las limitaciones que existieron en el desarrollo de esta 
investigación, están referidas específicamente a dos aspectos importantes: el 
tiempo y el acceso a la información. En el plan de investigación se había previsto 
recoger la información a una muestra de 80 turistas nacionales de la agencia de 
viaje Trip and Travel en los meses de julio y agosto, pero por la forma en cómo se 
iba a proceder el recojo de los datos implicaba mayor empleo de tiempo para 
acceder a la información, de modo que no se podía extender la investigación a un 
tiempo mayor ya que se debía de procesar los datos. Las dos formas que se 
determinaron para acceder al recojo de datos fue vía email y vía telefónica. La 
limitación que surgió es que no se pudo recoger los datos a la totalidad de la 
muestra, solo se pudo obtener datos de 40 ya que solo esa cantidad contestaron el 
cuestionario en el tiempo establecido; 11 de ellos contestaron el cuestionario por 
correos electrónicos, mientras que 29 contestaron por llamadas telefónicas. Por 
ende, los que contestaban en el tiempo estimado iban directamente seleccionados 
parte de la muestra. Por lo cual, desde el punto de vista del investigador el número 




La validez externa de la investigación se enfoca en que los resultados de la 
investigación solo es aplicable a la población de estudio, ya que el instrumento 
elaborado solo permitió recoger datos para esa población y en ese contexto 
especifico, es decir, no se puede generalizar los resultados a otros contextos ni 
otras muestras. Por lo tanto, el instrumento solo puede ser utilizado por 
investigadores que busquen medir el nivel de satisfacción del cliente de las 
agencias de viajes. 
 
A continuación se comparan los hallazgos obtenidos en la investigación con 
los resultados que fueron obtenidos en otras investigaciones, con la finalidad de 
discutir las similitudes y diferencias sobre la variable de estudio.  
 
Millán (2000) en su investigación titulada “Análisis de la satisfacción de los 
usuarios con los servicios de las agencias de viajes”, sus resultados indican que el 
grado de satisfacción del usuario es elevado, ya que el porcentaje de individuos 
satisfechos o muy satisfechos supera al 70%, ello debido a factores tales como: la 
fiabilidad, competencia, imagen corporativa adecuada, accesibilidad, cortesía, lo cual 
genera una alta satisfacción en los clientes.  Los resultados se asemejan a los 
obtenidos en la investigación, en la cual se buscó conocer el nivel de satisfacción del 
cliente de la agencia de viaje Trip and Travel del distrito de San Juan de Lurigancho, 
como se evidencia en la tabla cinco, el nivel es muy satisfecho, así lo respalda el 
85% de los clientes, la similitud encontrada se debe a que se han utilizado 
indicadores similares tales como la cortesía debido a la forma de brindar el servicio, 
la atención hospitalaria, la capacitación y competitividad del personal. Asimismo, por 
la accesibilidad a la información turística; a las instalaciones turísticas, a los precios y 
la accesibilidad del personal ante la solución de problemas o dudas. 
 
Domínguez y Solano (2008) en su investigación titulada “Factores que influyen 
en el nivel de satisfacción de los turistas extranjeros que visitan Cusco” los 
resultados indican que los factores que influyen en el nivel de satisfacción de los 




establecimiento, sin embargo, aseguran que el precio y la ubicación no influyen de 
manera relevante en la satisfacción del cliente. Los resultados de estos 
investigadores se asemejan también con los obtenidos en la investigación con 
respecto a la dimensión factor humano donde se buscó identificar el nivel de 
satisfacción del cliente. En la tabla seis, se evidencia que el 83% señalan que se 
sienten muy satisfechos, la similitud se debe a que se han utilizado indicadores 
similares tales como: atención personalizada, la adecuada hospitalidad y porque 
cada servicio turístico lo ejecutan con total profesionalidad.  
 
Sin embargo, también se discrepa con Domínguez y Solano ya que señalaban 
que el precio y la ubicación no influyen de manera relevante en la satisfacción del 
cliente, por lo cual no es cierto ya que en la presente investigación con respecto a la 
dimensión accesibilidad, en la tabla siete, se evidencia que el 98% indican que se 
sienten muy satisfechos, esto se debe a la información vía web clara, útil, precisa y 
entendible. También porque las instalaciones de ocio están en buenas condiciones, y 
por la adecuada ubicación que se encuentran estos establecimientos siendo así 
accesible para cualquier tipo de turista. Asimismo, se sienten muy satisfechos por el 
acceso en el consumo de servicios por los precios cómodos. 
 
Finalmente, Pérez (2010) en su investigación titulada “Estudio de satisfacción 
de turistas nacionales y extranjeros” los resultados indican que los factores que 
contribuyen positivamente en la satisfacción de los turistas son: la capacitación y 
preparación para la atención, capacidad para resolver problemas, información 
turística, la limpieza de los alojamientos y seguridad. Los resultados se asemejan a 
los obtenidos en la investigación con respecto al nivel de satisfacción sobre las 
dimensiones factor humano y accesibilidad. Con respecto al factor humano, en la 
tabla seis, se evidencia que el 83% señalan que se sienten muy satisfechos, la 
similitud se debe a que se han utilizado indicadores similares tales como: atención 
personalizada, la adecuada hospitalidad y porque cada servicio turístico lo ejecutan 
con total profesionalidad. Por otro lado, también existe otra similitud con respecto al 




de turistas se sienten muy satisfechos, debido a la información turística vía web, la 
cual es clara, útil, precisa y entendible, también por las instalaciones de ocio que son 





























































A través del desarrollo de la investigación sobre el nivel de satisfacción del cliente de 
la agencia de viaje Trip and Travel, se concluye lo siguiente: 
 
1. Respecto al nivel de satisfacción del cliente de la agencia de viaje Trip and 
Travel, se determinó que el nivel de satisfacción del cliente es de muy satisfecho con 
respecto al factor humano y a la accesibilidad.  
 
2. Por otro lado, sobre el nivel de satisfacción del cliente de la agencia de viaje 
Trip and Travel con respecto al factor humano, se identificó que el turista está muy 
satisfecho con los siguientes indicadores: trato recibido, hospitalidad, profesionalidad.  
 
3. Finalmente, en relación al nivel de satisfacción del cliente de la agencia Trip 
and Travel con respecto a la accesibilidad, se identificó  que el nivel de satisfacción 
es de muy satisfecho, esto debido a la buena información vía web, instalaciones de 





































Existen diversas estrategias que las agencias de viajes utilizan para lograr 
incrementar la satisfacción de sus clientes, ya que el deseo de ofrecer al cliente 
servicios con mayor valor agregado hace que el usuario tenga expectativas grandes 
para con el servicio turístico. Sin embargo, es importante tener en cuenta que más 
allá de crear expectativas grandes al cliente es importante cumplir con lo que se 
promete ofrecer, pues de ello dependerá la compra repetitiva que pueda tener el 
cliente y de esta forma el logro de la fidelización. Con este fin, en este apartado se 
brindan recomendaciones sobre el nivel de satisfacción del cliente. 
 
1. Se recomienda a la agencia de viaje Trip and Travel, analizar 
constantemente el nivel de satisfacción de los clientes. Asimismo, fortalecer el 
desempeño del personal para convertirlos en excelentes “asesores de viajes”, 
capaces de identificar eficazmente las necesidades del cliente y ofrecer los servicios 
turísticos que mejor satisfagan. Dentro de todas estas condiciones, cobra mucha 
relevancia la calidad de los servicios turísticos mediante el factor humano y la 
accesibilidad, lo cual puede mejorar notablemente el posicionamiento orientado al 
cliente y la personalización del servicio. 
2. Por otro lado, se recomienda a la agencia de viaje que se enfoquen en 
mayor medida a una planificación muy estructurada de acuerdo a los objetivos 
estratégicos que tengan definido. Sería importante que el gerente general de la 
agencia de viaje Trip and Travel analizara a profundidad las funciones internas de la 
empresa, es decir, analice la profesionalidad, formación y además la cualificación de 
los empleados, de tal forma que se realice una rediseño de procesos y de las 
funciones orientada a la satisfacción del cliente, a través de una capacitación y 
supervisión constante al personal. 
3. Finalmente, se recomienda a la agencia de viaje que analicen 
constantemente la accesibilidad que brindan al ofrecer un servicio turístico, con 
respecto a las instalaciones turísticas que brindan, a los precios ofrecidos y a la 
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ANEXO A: Instrumento de Investigación 
 
Universidad Cesar Vallejo 
Escuela Profesional de Administración en Turismo y Hotelería 
Cuestionario sobre el Nivel de satisfacción del cliente de la agencia de viaje Trip and Travel del Distrito San Juan de 
Lurigancho-Lima, 2017 
 
Buenos días/tardes. La presente encuesta tiene por finalidad recopilar datos acerca del nivel de satisfacción del cliente de la 
agencia de viaje Trip and Travel del distrito de San Juan de Lurigancho en la ciudad de Lima. Le agradezco de antemano por 
brindarme cada minuto de su tiempo para responder las siguientes preguntas del cuestionario: 
Instrucciones: Marcar con un aspa (X) la alternativa que usted crea conveniente. Se le recomienda responder con la mayor 
sinceridad posible. Totalmente de acuerdo (5) - De acuerdo (4) – Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo (3) – En desacuerdo (2) – 
Totalmente en desacuerdo (1). 
Variable: Nivel de Satisfacción del cliente Escala 











Trato recibido  
01.- El trato del personal que acompaña al turista en el tour es bueno.      
02.- El trato del personal de la agencia de viaje, en la oficina, es agradable.       
Hospitalidad Escala 
03.- El personal de la agencia de viaje tiene una atención hospitalaria.       
04.- Los establecimientos hoteleros y turísticos contemplados en el tour, le brindan una 
grata acogida durante su estadía. 
05.- La agencia de viaje se preocupa por su bienestar en cada servicio turístico brindado.      
Profesionalidad  Escala 
06.- El personal de la agencia soluciona todas sus dudas.      
07.- El personal de la agencia está capacitado para brindarle un buen servicio turístico.      
08.- Los paquetes turísticos brindados por la agencia de viaje son planificados con 
profesionalismo. 
     
09.- El personal de la agencia es competente.       





Fuente. Elaboración propia.  Universidad Cesar Vallejo 2017-I 













Información vía web 5 4 3 2 1 
11.- La agencia de viaje tiene página web con información actualizada.      
12.- La información vía web de la agencia, le ha permitido acceder a todos los servicios de 
manera fácil. 
     
13.- La información que la agencia de viaje expone vía web es útil.      
14.- La información vía web de la agencia es clara y entendible.       
Instalaciones de Ocio Escala 
15.- Las instalaciones turísticas brindadas por la agencia de viaje se encuentran en 
buenas condiciones. 
     
16.- Las instalaciones de los establecimientos brindados por la agencia son cómodas.      
Acceso Escala 
17.- La agencia de viaje tiene precios accesibles.       
18.- Los establecimientos turísticos facilitados por la agencia de viaje son accesibles para 
todo tipo de turista. 
     
19.- Los servicios turísticos de la agencia de viaje son accesibles en todo momento.      




ANEXO B: Matriz de Consistencia 
TÍTULO: “Nivel de Satisfacción del Cliente de la Agencia de Viaje Trip & Travel del Distrito San Juan de Lurigancho-Lima-2017” 
RESPONSABLE: Maza Lopez, Katherine Isabel 
Tabla 8  
Matriz de Consistencia 
 
Nota. Fuente: Formato adaptado al manual para la elaboración del proyecto de investigación de la UCV 2017
PROBLEMA OBJETIVOS OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
VARIABLE: NIVEL DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 


































Dimensiones Indicadores Ítems Escala Diseño Metodológico 
¿Cuál es el nivel de satisfacción 
del cliente de la agencia de viaje 
Trip and Travel del distrito de San 
Juan de Lurigancho en la ciudad 
de Lima, en el año 2017? 
Identificar el nivel de 
satisfacción del cliente de la 
agencia de viaje Trip and 
Travel del distrito de San 
Juan de Lurigancho en la 
ciudad de Lima, en el año 
2017. 
 




“El nivel de 
satisfacción 
depende de dos 
factores: el factor 
humano y la 
valoración de la 
accesibilidad de 
servicios siendo el 
primero el que más 
determina la 
satisfacción a 
pesar de la 
motivación 
eminentemente 






La variable nivel de 
satisfacción de 
cliente se midió a 
través de la 
satisfacción del 










de ocio y acceso. 
Por lo cual, se 
utilizó un 
cuestionario de 20 
preguntas que se 
aplicó a los 40 
turistas nacionales 
de la agencia de 




















Población: 100 turistas nacionales 
que compraron con frecuencia 
paquetes turísticos en la agencia de 
viaje Trip and Travel. 
 
Muestra: 80 turistas nacionales de la 
agencia de viaje Trip and Travel. 
 
Tipo de Investigación: 
Aplicada 
 




No experimental de corte transversal 
 
Método de investigación: 
1. Técnica de obtención de datos: 
La encuesta 
2.Instrumento para obtener datos: 
Cuestionario= Escala Likert 
3. Técnica para el procesamiento 
de datos: Programa estadístico 












Problemas Específicos Objetivos Específicos 
¿Cuál es el nivel de satisfacción 
respecto al factor humano de la 
agencia de viaje Trip and Travel 
del distrito de San Juan de 
Lurigancho en la ciudad de Lima, 
en el año 2017 
Identificar el nivel de 
satisfacción respecto al factor 
humano de la agencia de 
viaje Trip and Travel del 
distrito de San Juan de 






















¿Cuál es el nivel de satisfacción 
respecto a la accesibilidad de 
servicios de la agencia de viaje 
Trip and Travel del distrito de San 
Juan de Lurigancho en la ciudad 
de Lima, en el año 2017? 
 
Identificar el nivel de 
satisfacción respecto a la 
accesibilidad de servicios de 
la agencia de viaje Trip and 
Travel del distrito de San 
Juan de Lurigancho en la 






































ANEXO D: Estadística total de los elementos 
 
Tabla 9  


























Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala si 
el elemento se ha 
suprimido 
Varianza de 
escala si el 







Cronbach si el 
elemento se 
ha suprimido 
P01 80,55 53,126 ,665 ,873 
P02 80,53 55,281 ,677 ,874 
P03 80,40 55,887 ,547 ,878 
P04 80,30 58,113 ,385 ,883 
P05 80,25 55,782 ,648 ,875 
P06 80,63 55,984 ,567 ,877 
P07 80,40 53,477 ,780 ,870 
P08 80,40 54,092 ,760 ,871 
P09 80,35 55,567 ,626 ,875 
P10 80,30 53,241 ,696 ,872 
P11 80,40 58,400 ,511 ,880 
P12 80,08 59,969 ,240 ,886 
P13 80,10 60,862 ,183 ,887 
P14 79,90 60,092 ,305 ,884 
P15 80,58 56,199 ,544 ,878 
P16 80,63 56,394 ,561 ,877 
P17 80,15 57,259 ,397 ,883 
P18 80,45 60,869 ,086 ,893 
P19 80,28 58,358 ,296 ,886 


















ANEXO F: Base de Datos de la Muestra 
 




ANEXO G: Ficha técnica del instrumento 
 
Nombre del instrumento: Cuestionario sobre Nivel de Satisfacción del Cliente 
Autor: Katherine Isabel Maza Lopez 
Aplicación: Individual  
Finalidad: Identificar el nivel de satisfacción del cliente de la agencia de viaje 
Trip and Travel del distrito de San Juan de Lurigancho en la ciudad de Lima, en el 
año 2017. 
Ámbito de aplicación: El cuestionario se va aplicar a 80 turistas nacionales que 
consumieron constantemente paquetes turísticos u otros servicios en la agencia de 
viaje Trip and Travel.  
Materiales: Cuestionario virtual e impreso 
Descripción de aplicación: 
Para el encuestador, debe conocer el grupo de personas a quienes va dirigido 
el cuestionario, y debe asegurarse que se disponga de aspectos necesarios como 
son: internet, celular u otros dispositivos móviles. 
Para el encuestado, el cuestionario a aplicar constará de 20 ítems y será tipo 
Escala Likert, que evalúan el nivel de satisfacción del cliente de la agencia de viaje 
Trip and Travel. La duración es de 10 minutos aproximadamente. Las personas 
deben leer o escuchar cada ítem y responder según su grado de conformidad. 
Tienen cinco opciones de respuesta: 
 
1) Totalmente de acuerdo (se asignan 5 puntos) 
2) De acuerdo (se asignan 4 puntos) 
3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (se asignan 3 puntos) 
4) En desacuerdo (se asigna 2 puntos)   







En el cuestionario hay dimensiones que evalúan el nivel de satisfacción del 
cliente que son: 
 
1. Factor Humano 
2. Accesibilidad 
 
Descripción de las normas de aplicación 
No admite respuestas en blanco (en este caso se devuelve el protocolo al evaluado 





















































ANEXO I: Estadísticos descriptivos de los resultados obtenidos por ítems 
 
Tabla 10 
Frecuencia estadística de la pregunta 01: El trato del personal que acompaña al 








           Nota: Encuesta aplicada del investigador en el año 2017 
 
En la tabla 10, se observa que de los 40 turistas nacionales encuestados, los 
hallazgos obtenidos con respecto al trato del personal en el tour es bueno. Con 
respecto a ello, el 38% señalan que están de acuerdo, el 35% manifiestan que están 
totalmente de acuerdo con el trato del personal, el 23% indican que no están ni de 
acuerdo ni en desacuerdo y finalmente el 5% indican que están en desacuerdo. 
Tabla 11 
 Frecuencia estadística de la pregunta 02: El trato del personal de la agencia de 





              Nota: Encuesta aplicada del investigador en el año 2017 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Desacuerdo 2 5,0 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 9 22,5 
De acuerdo 15 37,5 
Totalmente de acuerdo 14 35,0 
Total 40 100,0 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni de acuerdo/ Ni 
en desacuerdo 
8 20,0 








En la tabla 11, se observa que de los 40 turistas nacionales encuestados, el 
55% indican que están de acuerdo ya que consideran que el trato del personal de la 
agencia de viaje, en la oficina, es agradable, el 25% señalan que están totalmente de 
acuerdo y el 20% indican que no están ni de acuerdo/ ni en desacuerdo. 
Tabla 12: 









Nota: Encuesta aplicada del investigador en el año 2017 
 
En la tabla 12, se evidencia que de los 40 turistas nacionales encuestados, el 
43% manifiestan que están de acuerdo puesto que consideran que el personal de la 
agencia de viaje tiene una atención hospitalaria, el 38% indican que están totalmente 
de acuerdo con ello, pero el 20% no están ni de acuerdo / ni en desacuerdo. 
 
Tabla 13:  
 Frecuencia estadística de la pregunta 04: Los establecimientos hoteleros y turísticos 







 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni de acuerdo / Ni 
en desacuerdo 8 20,0 




Total 40 100,0 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni de acuerdo / Ni en 
desacuerdo 5 12,5 








           Nota: Encuesta aplicada del investigador en el año 2017 
 
En la tabla 13, se evidencia que de los 40 turistas nacionales encuestados, el 
48% señalan que están de acuerdo ya que consideran que los establecimientos 
hoteleros y turísticos contemplados en el tour, si brindan una grata acogida durante 
su estadía, el 40% señalan que están totalmente de acuerdo y el 13% no están ni de 
acuerdo / ni en desacuerdo. 
 
Tabla 14:  
Frecuencia estadística de la pregunta 05: La agencia de viaje se preocupa por su 








           Nota: Encuesta aplicada del investigador en el año 2017 
 
En la tabla 14, se observa que de los 40 turistas nacionales encuestados, el 
48% indican que están de acuerdo puesto que consideran que la agencia de viaje se 
preocupa por su bienestar en cada servicio turístico brindado, el 43% están 









 Frecuencia Porcentaje 













Tabla 15:  








            Nota: Encuesta aplicada del investigador en el año 2017 
 
En la tabla 15, se observa que de los 40 turistas nacionales encuestados, el 
50% señalan que están de acuerdo puesto que consideran que el personal de la 
agencia si soluciona todas sus dudas, el 28% no están ni de acuerdo / ni en 
desacuerdo y el 23% están totalmente de acuerdo. 
 
Tabla 16:  
Frecuencia estadística de la pregunta 07: El personal de la agencia está capacitado 











 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni de acuerdo / Ni en 
desacuerdo 
11 27,5 




Total 40 100,0 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni de acuerdo / Ni en 
desacuerdo 
8 20,0 








En la tabla 16, se observa que de los 40 turistas nacionales encuestados, el 
43% manifiestan que están de acuerdo de que el personal de la agencia si está 
capacitado para brindarle un buen servicio turístico, el 38% están totalmente de 
acuerdo y el 20% no están ni de acuerdo / ni en desacuerdo. 
 
Tabla 17:  
Frecuencia estadística de la pregunta 08: Los paquetes turísticos brindados por la 







            Nota: Encuesta aplicada del investigador en el año 2017 
 
En la tabla 17, se observa que de los 40 turistas nacionales encuestados, 
señalan que 48% están de acuerdo ya que consideran que los paquetes turísticos 
brindados por la agencia de viaje son planificados con profesionalismo, el 35% están 
totalmente de acuerdo y el 18% no están ni de acuerdo / ni en desacuerdo. 
 
Tabla 18:  







      Nota: Encuesta aplicada del investigador en el año 2017 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni de acuerdo / Ni en 
desacuerdo 
7 17,5 




Total 40 100,0 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni de acuerdo / Ni en 
desacuerdo 
6 15,0 









En la tabla 18, se observa que de los 40 turistas nacionales encuestados, el 
48% indican que están de acuerdo con respecto a que el personal de la agencia es 
competente, el 38% indican que están totalmente de acuerdo y el 15% señalan que 
no están ni de acuerdo / ni en desacuerdo. 
 
Tabla 19:  
Frecuencia estadística de la pregunta 10: El personal de la agencia de viaje 








           Nota: Encuesta aplicada del investigador en el año 2017 
 
En la tabla 19, se observa que de los 40 turistas nacionales encuestados, el 
48% están totalmente de acuerdo ya que afirman que el personal de la agencia de 
viaje desarrolla sus funciones adecuadamente, el 38% señalan que están de 











 Frecuencia Porcentaje 
Válido En desacuerdo 2 5,0 
Ni de acuerdo / Ni en 
desacuerdo 
4 10,0 








Tabla 20:  








           Nota: Encuesta aplicada del investigador en el año 2017 
 
En la tabla 20, se observa que delos 40 turistas nacionales encuestados, el 
73% están de acuerdo que la agencia de viaje tiene página web con información 
actualizada, el 23% están totalmente de acuerdo y el 5% no están ni de acuerdo / ni 
en desacuerdo. 
 
Tabla 21:  
Frecuencia estadística de la pregunta 12: La información vía web de la agencia, le ha 
permitido acceder a todos los servicios de manera fácil. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni de acuerdo / Ni en 
desacuerdo 
2 5,0 




Total 40 100,0 




 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni de acuerdo / Ni en 
desacuerdo 
2 5,0 








En la tabla 21, se observa que delos 40 turistas nacionales encuestados, el 
55% señalan que están totalmente de acuerdo ya que afirman que la información vía 
web de la agencia, les ha permitido acceder a todos los servicios de manera fácil, 
40% están de acuerdo y el 5% no están ni de acuerdo / ni en desacuerdo. 
 
Tabla 22:  
Frecuencia estadística de la pregunta 13: La información que la agencia de viaje 






        Nota: Encuesta aplicada del investigador en el año 2017 
 
En la tabla 22, se observa que de los 40 turistas nacionales encuestados, el 
53% manifiestan que están de acuerdo con respecto a que la información que la 
agencia de viaje expone vía web, es útil, y el 48% indican que están totalmente de 
acuerdo. 
 
Tabla 23:  
Frecuencia estadística de la pregunta 14: La información vía web de la agencia es 







            Nota: Encuesta aplicada del investigador en el año 2017 
 Frecuencia Porcentaje 





Total 40 100,0 
 Frecuencia Porcentaje 








En la tabla 23, se observa que de los 40 turistas nacionales encuestados, el 
68% señalan que están totalmente de acuerdo puesto que consideran que la 
información vía web de la agencia es clara y entendible y el 33% señalan que están 
de acuerdo. 
 
Tabla 24:  
Frecuencia estadística de la pregunta 15: Las instalaciones turísticas brindadas por 








               Nota: Encuesta aplicada del investigador en el año 2017 
 
En la tabla 24, se observa que de los 40 turistas nacionales encuestados, el 
50% indican que están de acuerdo con respecto a que las instalaciones turísticas 
brindadas por la agencia de viaje si se encuentran en buenas condiciones, un 25% 
indican que están totalmente de acuerdo y el otro 25% señalan que no están ni de 
acuerdo / ni en desacuerdo. 
Tabla 25:  
Frecuencia estadística de la pregunta 16: Las instalaciones de los establecimientos 







             Nota: Encuesta aplicada del investigador en el año 2017 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni de acuerdo / Ni en 
desacuerdo 
10 25,0 




Total 40 100,0 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni de acuerdo / Ni en 
desacuerdo 
10 25,0 








En la tabla 25, se observa que de los 40 turistas nacionales encuestados, el 
55% manifiestan que están de acuerdo con respecto a que las instalaciones de los 
establecimientos brindados por la agencia si son cómoda, el 25% señalan que no 
están ni de acuerdo / ni en desacuerdo y el 20% manifiestan que están totalmente de 
acuerdo. 
 
Tabla 26:  









            Nota: Encuesta aplicada del investigador en el año 2017 
 
En la tabla 26, se observa que de los 40 turistas nacionales encuestados, el 
58% está totalmente de acuerdo que la agencia de viaje cuenta con precios 
accesibles, el 30% están de acuerdo. Por otro lado, el 10% indican que no están ni 










 Frecuencia Porcentaje 
Válido En desacuerdo 1 2,5 
Ni de acuerdo / Ni en 
desacuerdo 
4 10,0 








Tabla 27:  
Frecuencia estadística de la pregunta 18: Los establecimientos turísticos facilitados 








               Nota: Encuesta aplicada del investigador en el año 2017 
 
En la tabla 27, se observa que de los 40 turistas nacionales encuestados, el 
45% señalan que están de acuerdo que los establecimientos turísticos facilitados por 
la agencia de viaje si son accesibles para todo tipo de turista, el 35% señalan que 
están totalmente de acuerdo. Por otro lado, el 18% indican que no están ni de 
acuerdo / ni en desacuerdo y el 3% están en desacuerdo. 
 
Tabla 28:  
Frecuencia estadística de la pregunta 19: Los servicios turísticos de la agencia de 







        
            
                   Nota: Encuesta aplicada del investigador en el año 2017 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido En desacuerdo 1 2,5 
Ni de acuerdo / Ni en 
desacuerdo 
7 17,5 




Total 40 100,0 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni de acuerdo /  Ni en 
desacuerdo 
8 20,0 








En la tabla 28, se observa que de los 40 turistas nacionales encuestados, el 
50% indican que están totalmente de acuerdo con respecto a que a los servicios 
turísticos brindados por la agencia de viaje, si son accesibles en todo momento, el 
30% están de acuerdo y el 20% no están ni de acuerdo / ni en desacuerdo. 
 
Tabla 29:  
Frecuencia estadística de la pregunta 20: La agencia de viaje cuenta con un personal 







                   
            Nota: Encuesta aplicada del investigador en el año 2017 
 
En la tabla 29, se observa que de los 40 turistas nacionales encuestados, el 
48% indican que están totalmente de acuerdo, puesto que consideran que la agencia 
de viaje cuenta con un personal accesible para solucionar sus inquietudes, el 35% 










 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni de acuerdo / Ni 
en desacuerdo 
7 17,5 




Total 40 100,0 
